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Tidak ada kebaikan bagi pembicaraan kecuali dengan amalan. 
Tidak ada kebaikan bagi harta kecuali dengan kedermawanan. 
Tidak ada kebaikan bagi sahabat kecuali dengan kesetiaan. 
Tidak ada kebaikan bagi sedekah kecuali niat yang ikhlas. 
Tidak ada kebaikan bagi kehidupan kecuali kesehatan dan 
keimanan ( Al-Ahnaf  bin Qais). 
 
Hidup selalu berputar bagaikan rotasi bumi...Jika berada diatas 
hendaklah selalu bersyukur dan mengingat sesama tetapi jika 
berada di bawah jangan lupa untuk tetap bersyukur dan tetap 
berusaha. 
 
“Andaikan aku punya sayap ku kan terbang jauh mengelilingi 
angkasa, kan ku ajak Ayah Bundaku terbang bersamaku melihat 
indahnya dunia (Sherina Munaf)”.  
Begitu besar motivasi yang ada pada diriku karena ingin melihat 
kedua orang tua ku tersenyum bahagia. 
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• Rosulluloh SAW, semoga sholawat dan salam selalu tercurah kepada Beliau 
Nabi Muhammad SAW, keluarga, serta sahabat. 
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mengasihiku..... 
Malaikat yang selalu tersenyum untukku dan memberikan 
kehangatannya untukku...... 
“Ibu.....Ibu.....Ibu....tercinta” 
Yang selalu memberiku cinta, kasih sayang, pengorbanan, doa, 
kesabaran, dukungan, dan kebahagiaan karena Engkau adalah motivasi 
untukku selamanya. 
“Bapak.....tercinta” 
Yang selalu memberiku cinta, kasih sayang, pengorbanan, doa, 
kesabaran, dukungan, dan kebahagiaan. Terimakasih untuk setiap butir-
butir keringat yang Engkau teteskan untuk membuatku menjadi 
seseorang yang berguna hingga saat ini. 
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Penulis menyadari bahwa penyusunan ini masih jauh dari sempurna, 
maka penulis sangat berterima kasih apabila diantara pembaca ada yang 
memberikan saran dan kritik yang membangun guna memperluas wawasan 
penulis sebagai proses pembelajaran diri. 
Wassalamu’alaikum Wr. Wb       
        Surakarta,      Januari 2011 
           Penulis 
 
ZYZA DWI RAVIGA 
DAFTAR ISI 
 Halaman 
HALAMAN JUDUL ................................................................................ i 
HALAMAN PENGESAHAN .................................................................. ii 
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN ............................................. iii 
HALAMAN MOTTO ............................................................................... iv 
HALAMAN PERSEMBAHAN ............................................................... v 
ABSTRAKSI ............................................................................................ vi 
KATA PENGANTAR .............................................................................. viii 
DAFTAR ISI ............................................................................................. xi 
DAFTAR TABEL ..................................................................................... xiii 
DAFTAR GAMBAR ................................................................................ xiv 
BAB I PENDAHULUAN ........................................................................ 1 
A. Latar Belakang Masalah ................................................................ 1 
B. Perumusan Masalah ....................................................................... 4 
C. Pembatasan Penelitian ................................................................... 4 
D. Tujuan Penelitian ........................................................................... 4 
E. Manfaat Penelitian ......................................................................... 5 
F. Sistemati
ka Penulisan Skripsi ........................................................ 5 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..............................................................  7 
A. Kualitas .......................................................................................... 7 
B. Sarana ............................................................................................ 14 
C. Pelayanan ...................................................................................... 15 
D. Kepuasan ....................................................................................... 19 
E. Hipotesis 
........................................................................................ 24 
BAB III METODOLOGI PENELITIAN ................................................. 26 
A. Populasi dan Sampel ..................................................................... 26 
B. Teknik 
Pengumpulan Data ............................................................ 26 
C. Jenis Variabel ................................................................................ 27 
D. Uji 
Instrumen Penelitian ................................................................ 27 
E. Validitas dan Reliabilitas ............................................................... 28 
F. Analisis Data................................................................................... 29 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......................... 35 
A. Visi, Misi, dan Tujuan Fakultas Ekonomi ..................................... 35 
B. Program Studi Manajemen ............................................................ 37 
C. Sasaran Program Studi Manajemen ............................................... 38 
D. Tujuan Program Studi Manajemen ................................................ 39 
E. Analisis Data .................................................................................. 40 
BAB V SIMPULAN DAN SARAN ......................................................... 55 
A. Simpulan ........................................................................................ 55 
B. Keterbatasan Penelitian ................................................................. 55 
C. Saran 
.............................................................................................. 56 
DAFTAR PUSTAKA  
LAMPIRAN 
 
 
DAFTAR TABEL 
 
Tabel IV.1 Karakteristik Jenis Kelamin Responden ............................. 40 
Tabel IV.2 Karakteristik Angkatan Responden .................................... 41 
Tabel IV.3 Hasil Uji Validitas Instrumen Kualitas Sarana ................... 43 
Tabel IV.4 Hasil Uji Validitas Instrumen Pelayanan ............................ 43 
Tabel IV.5 Hasil Uji Validitas Instrumen Kepuasan Mahasiswa .......... 44 
Tabel IV.6 Rangkuman Uji Reliabilitas Kuisioner ............................... 45 
Tabel IV.7 Hasil Pengujian Normalitas Masing-masing Variabel ........ 52 
Tabel IV.8 Hasil Pengujian Multikolinieritas Variabel Kualitas Sarana 
  dan Variabel Pelayanan ....................................................... 53 
Tabel IV.9 Hasil Uji Heteroskedasitas .................................................. 54 
DAFTAR GAMBAR 
 
Gambar 3.1 Keuntungan Kualitas Yang Baik ........................................ 12 
Gambar 4.1 Struktur Jabatan Fakultas Ekonomi ................................... 39 
Gambar 4.2 Struktur Jabatan Program Studi Manajemen ..................... 39 
ABSTRAKSI 
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Progdi Manajemen seringkali mengeluh 
tentang kualitas sarana dan pelayanan yang diberikan oleh fakultas. Mahasiswa 
merasakan bahwa pelayanan Fakultas Ekonomi jauh dari harapan mereka. 
Permasalahan dosen dalam ketepatan mengajar mahasiswanya, respon yang 
sangat lamban dari unsur-unsur fakultas menjadikan permasalahan mahasiswa 
menjadi lebih komplek, kelengkapan peralatan perkuliahan yang tidak begitu 
memadai, dan lain sebagainya. Dengan demikian perguruan tinggi dapat 
meningkatkan kepuasan mahasiswa dengan cara meningkatkan kualitas sarana 
dan pelayanan yang sudah bagus serta memperbaiki yang masih lemah. Prioritas 
utama yang perlu diperhatikan kampus adalah kepuasan mahasiswa semaksimal 
mungkin. 
Dengan latar belakang tersebut, maka penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui apakah kualitas sarana dan pelayanan mempunyai pengaruh terhadap 
kepuasan mahasiswa Fakultas Ekonomi Progdi Manajemen Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. 
Populasi penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi Progdi 
Manajemen UMS. Mahasiswa yang dijadikan sampel adalah mahasiswa aktif 
Fakultas Ekonomi Progdi Manajemen UMS baik yang kuliah maupun yang 
menyusun skripsi dan akan di lakukan secara Quota sampling. Pengumpulan data 
menggunakan metode kuisioner. Data dikumpulkan dengan cara menyebar daftar 
pertanyaan untuk mendapatkan data-data penilaian mahasiswa tentang kualitas 
sarana dan pelayanan di kampus. Dalam menganalisa data yang telah ada tersebut, 
penulis menggunakan data kuantitatif yaitu data yang berwujud angka-angka 
hitung, kemudian dari hasil perhitungan tersebut akan diketahui kesimpulan dari 
analisa data tersebut. Analisa data kuantitatif yang digunakan meliputi uji validitas, 
uji reliabilitas, analisis regresi linier berganda, uji F, uji t, koefisien determinasi (R2) 
dan uji asumsi klasik. 
Berdasarkan hasil analisa diperoleh hasil bahwa validitas instrumen 
variabel kualitas sarana sebanyak 14 butir pertanyaan dapat diperoleh rhitung > rtabel 
sebesar 0,176, ini berarti variabel kualitas sarana valid, validitas instrumen 
variabel pelayanan sebanyak 9 butir pertanyaan dapat diperoleh rhitung > rtabel 
sebesar 0,176, ini berarti variabel pelayanan valid, dan validitas instrumen 
variabel kepuasan mahasiswa sebanyak 10 butir pertanyaan dapat diperoleh rhitung 
> rtabel sebesar 0,176,  ini berarti variabel kepuasan mahasiswa valid. 
Dari hasil analisa menunjukkan koefisien reliabilitas (Alpha Cronbach) 
adalah reliabel, artinya untuk semua pertanyaan dapat diandalkan/reliabel karena 
melebihi ambang batas lebih besar dari Numally 0,60 (Imam Ghozali, 2002:132). 
Sedangkan dari hasil analisis menggunakan regresi linear berganda diperoleh hasil 
Y = 9,620 + 0,194X1 + 0,499X2 + e. 
Dari perhitungan uji t variabel kualitas sarana diperoleh hasil dari thitung = 
2,030 > ttabel = 1,98, maka Ho ditolak sehingga ada pengaruh yang signifikan   
kualitas sarana terhadap kepuasan mahasiswa, sedangkan dari perhitungan variabel 
pelayanan diperoleh hasil dari thitung = 3,797 > ttabel = 1,98, maka Ho ditolak sehingga 
ada pengaruh yang signifikan pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa. 
Hasil dari analisis uji F didapat Fhitung = 78,203 > Ftabel = 3,16, maka Ho 
ditolak sehingga secara bersama-sama ada pengaruh yang signifikan kualitas 
sarana (X1), pelayanan  (X2), dan (X3) terhadap kepuasan mahasiswa. 
Dari hasil perhitungan komputer program SPSS versi 12.00  diperoleh R2 
= 0,562, ini dapat diartikan bahwa 56,2% perubahan/variasi Y (kepuasan 
mahasiswa) dikarenakan oleh adanya perubahan/variasi variabel X (kualitas 
sarana dan pelayanan). 
Dari hasil uji asumsi klasik dapat diperoleh hasil dari uji normalitas bahwa 
seluruh variabel berdistribusi normal sehingga pengujian dapat dilanjutkan, 
sedangkan dari uji multikolinieritas didapat hasil VIF < 10, sehingga tidak terjadi 
multikolinieritas, dan dari uji heteroskedastisitas didapat hasil bahwa thitung > ttabel, 
sehingga H0 diterima dan tidak terjadi heteroskedasitas. 
 
Kata kunci: kualitas, sarana, pelayanan, dan kepuasan. 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
